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1. Latar Belakang 
Seperti yang diungkapkan oleh Djojonegoro (1994), bahwa salah satu 
tema pokok pembangunan pendidikan adalah peningkatan kualitas pendidikan, 
yakni pada upaya peningkatan kualitas proses dan hasil pendidikan. Suatu sistem 
pendidikan disebut bermutu dari segi proses, jika proses belajar mengajar 
berlangsung secara efektifdan peserta didik mengalami proses pembelajaran yang 
bermakna dan ditunjang oleh sumberdaya (manusia, dana, sarana dan prasarana) 
yang memadai, sehingga proses pendidikan yang berkualitas akan membuahkan 
hl'l~il p~nc.1ic.1ilq~n yang bermutu dan relevan dengan pembangunan. 
P::Ida dasarnya ada banyak eara yang dapat dilakukan dalam upaya 
meningkatkan pengetahuan dan kemampuan. Tetapi pada umumnya masyarakat 
pereaya bahwa pendidikan tinggi merupakan jalan yang tepat, sehingga 
pendidikan mulai menjadi kebutuhan utama. Masyarakat sementara ini 
beranggapan bahwa semakin tinggi pendidikan seseorang, peluang untuk 
mendapatkan pekeIjaan yang lebih baik akan semakin besar, sehingga minat 
masyarakat untuk mendapatkan pendidikan yang setinggi-tingginya juga semakin 
besar (Wahyuningdyah, 1996). Dengan demikian pendidikan tinggi merupakan 
sektor strategis yang diharapkan menghasilkan sumberdaya yang berkualitas, 
sehingga periu kiranya dilakukan penelitian di lebaga tersebut. Kondisi yang 
demikian itu, menuntut setiap lembaga pendidikan tinggi untuk membenahi 
dirinya masing-masing dalum hal meningkatkan kualiu\s pelayanannya kepada 
mahasiswa, agar tidak kalah bersaing dengan \embaga pendidikan tinggi lain. 
2. Tujuan Pent.'litia 
Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengetahuilmengevaluasi 
harapan kualitas pelayanan dalam bidang pendidikan tinggi. Penelitian ini 
menekankan pada "perbedaan harapan kualitas pelayanan" antara mahasiswa dan 
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persepsi dosen, antara mahasiswa PTN dan PTS, serta untuk mengidentifikasi 
faktor/dimensi penyebab timbulnya perbedaan harapan mahasiswa terhadap 
kualitas pelayanan. Sehingga pada akhirnya diharapkan pihak Perguruan Tinggi 
dapat memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan bagi mahasiswa. 
3. 	Metodologi 
Populasi, Sampel dan Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini, populasinya adalah seluruh mahasiswa dan dosen 
yang ada di Perguruan Tinggi di Surabaya, sedangkan ,sampelnya adalah 
mahasiswa dan dosen di 3 PTN dan 3 PTS yang dipilih sebagai obyek penelitian. 
Pengumpulan datunya dilakukan dengan mcnggunakan metode survci dan metode 
studi pustaka. 
A lIaUsis Data 
Palla pcnditian ini. analisis data yang digunakan. antara lain: 
a. 	 Analisis Gap dengan menggunakan instrumen Servqual, yaitu untuk 
mengetahui gap/kesenjangan harapan kualitas pelayanan antara dosen dan 
m:-lha.;;i<;wH, '>eTta antara mahasiswa PTS dan PTN. 
h. 	 I Ij i si gnifikansi Statjstik, yaitlJ dengan menggunakan llji t, yakni untu\: menglJji 
hipotesis-hipotesis yang diajukan. 
4. 	Kcsimpulan dan Saran 
Kesimpulall 
Dari hasil analisis gap, terlihat adanya kesenjangan antara harapan 
mahasiswa dan persepsi dosen, pada seluruh dimensi kualitas pelayanan. Hasil uji 
hipotesis terlihat bahwa harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan 
pendidikan di kampusnya secara signifikan berbeda dengan persepsi dosennya 
dalam keseluruan dimensi kualitas pelayanan. Sedangkan dari uji hipotesis 
sclanjutnya Icrnyata mahasiswa PTN mempunyai harapan kulitas pclayanan yang 
tidak bcrbeda dengan mahasiswa PTS dalam ketiga dimesi kualitas pelayanan. 
SaulIl 
Dari kcsirnpulan di atas, diharapkan hcndaknya do~en/rih:lk pt~r~lIrllan 
tinggi mcninJau kern bali proses belajar rnengajar yang telah bcrlangsung, serta 
untuk lebih meningkatkan kuahtas pelayanan pendidikan kepada rnahasiswa agar 
pcrgurU:ln tlllggi (baik PTN muupull PTS) tidak k,dall bcrsaing dClIgun scsamu 
perguruan tinggi dan lebih-lebih dengan pergmuan tinggi asing (PTA). 
tI 
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